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1. INTRODU<;AO 
0 presente trabalho e um projeto tecnico de conclusao do Curso de 
Capacitac;ao de Facilitadores Para a Qualidade SANEPAR, o treinamento foi 
desenvolvido pela Companhia de Saneamento do Parana - SANEPAR, atraves da 
Assessoria de Planejamento Estrategico (APE - Qualidade), em conjunto com a 
Universidade Federal do Parana - UFPR, e prop6e a implantac;ao da metodologia da 
NBR ISO 9001 :2000 adequada as caracteristicas do sistema de produc;ao de agua 
na cidade de Arapongas. 
Qualidade e um assunto que recebe cada vez mais atenc;ao em todo 
o mundo, e a SANEPAR como prestadora de servic;os de saneamento procura 
atender as expectativas dos clientes em relac;ao a qualidade, este projeto tecnico 
desenvolvido para a Escola Sanepar da Qualidade serve como roteiro para a 
implantac;ao da metodologia da NBR ISO 9001 :2000, o que deve proporcionar a 
melhoria continua da qualidade, e tambem um sistema confiavel de controle das 
etapas de desenvolvimento, elaborac;ao, execuc;ao e entrega do produto, provido de 
um tratamento formalizado. 
1.1. Apresentacao do Tema 
0 presente trabalho prop6e a implantac;ao da metodologia da NBR 
ISO 9001:2000, apropriada as caracteristicas do sistema de produc;ao de agua da 
cidade de Arapongas, que compreende: captac;ao, aduc;ao, tratamento e reservac;ao, 
o que significa um avanc;o no processo de qualidade. 
Espelha-se em outras experiencias praticas de implantac;ao 
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realizadas no sistema de produc;ao de agua de Campo Largo (NBR ISO 9002:1994) 
e tambem na cidade de Foz do lguac;u (NBR ISO 14001) . Ap6ia-se na necessidade 
da soluc;ao de alguns problemas como: falta de controle no processo de tratamento 
(reduc;ao de perdas no sistema produtor); falta de padronizac;ao de procedimentos 
operacionais; reduc;ao de consumo de produtos quimicos, alem de outros beneficios. 
0 escopo do projeto contempla algumas areas da empresa, ficando 
a proposta conforme abaixo. 
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Quadro 01 - Mapeamento de Processos 
1.2 Justificativas 
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A implanta9ao deste projeto tecnico no sistema de produ9ao de agua 
na cidade de Arapongas vern a atender ao interesses sob diversos pontos de vista 
por parte da diretoria, gerencia, areas envolvidas, universidade e alunos. 
A implanta9ao da metodologia NBR ISO 9001 :2000, no sistema de 
produ9ao de agua na cidade de Arapongas, busca organizar seus processos pela 
normatiza9ao, visando a melhoria e otimiza9ao dos mesmos, buscando a redu9ao 
dos custos; proporcionar oportunidades de treinamento e desenvolvimento; melhoria 
do ambiente de trabalho tendo como objetivo ainda, cumprimento das normas e 
disposi96es legais; melhoria do (IQAP) indice de qualidade de agua produzida - e 
redu9ao do (PSP) perdas no sistema produtor; atender a Portaria 518 do Ministerio 
de Saude; e tambem as expectativas e necessidades dos clientes o que reflete 
diretamente os anseios da diretoria da empresa estabelecendo urn processo de 
qualidade confiavel. 
A analise critica da bibliografia disponivel sabre o assunto, revelou 
que ainda sao poucas as informa96es existentes dentro da area de saneamento, 
isso nos faz acreditar na contribui9ao que esta proposta traz para a universidade, os 
alunos e ao tema em evidencia. 
Com a implanta9ao da metodologia NBR ISO 9001: 2000 as areas 
envolvidas tambem se beneficiam com a melhoria na organiza9ao dos processes, 
possibilitando uma melhor intera9ao. 
1.3 Definicao dos Objetivos 
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1.3.1 Objetivo Geral 
lmplantar a metodologia NBR ISO 9001 :2000 no sistema de 
produgao de agua na cidade de Arapongas. 
1.3.2 Objetivo Especifico 
0 objetivo geral desdobra-se nos seguintes objetivos especificos: 
• Realizar diagn6stico da situac;ao real do sistema de produc;ao de 
agua na cidade de Arapongas, relativo ao modelo do sistema de 
qualidade ISO 9001 :2000; 
• Providenciar a indicac;ao pelo principal executive da empresa, de 
um coordenador e/ou equipe que ira acompanhar e supervisionar 
todos OS trabalhos relacionados a implantac;ao da ISO 9001 na 
organizac;ao; 
• Elaborar e apresentar o plano de implantac;ao da ISO 9001, 
personalizado e adequado a realidade do sistema de produc;ao 
de agua na cidade de Arapongas; 
• Estruturar as equipes de trabalho que participarao da 
implementac;ao do sistema; 
• Providenciar capacitac;ao (treinamento) das equipes de trabalho; 
1.4. Apresentacao da Empresa 
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Detectada a necessidade da melhoria da qualidade de vida da 
popula9ao do Estado do Parana, quando apenas 8,3°/o recebiam agua tratada em 
suas residencias e apenas 4,1 o/o possuia rede coletora de esgoto, foi criada, atraves 
da Lei n° 4. 684/63 de 23 de janeiro de 1963, quando se criou uma sociedade por 
a96es, com a denomina9ao social da Companhia de Agua e Esgoto do Parana 
(Agepar), mais tarde, em junho de 1964, foi alterada para Companhia de 
Saneamento do Parana (Sanepar), com a tarefa principal de institucionalizar a 
melhoria da qualidade de vida da popula9ao. Com novas atribui96es, a partir 
daquela data, o Governo do Parana, aderiu ao Plano Nacional de Saneamento -
Planasa, passando a Sanepar, atuar como concessionaria estadual de servi9os de 
abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto, por meio de opera96es do 
Sistema de Abastecimento de Agua (SAA) e Sistemas de Esgoto Sanitaria (SES), 
atraves de Concessoes Publicas Municipais. 
Hoje a Sanepar propicia a excelencia na qualidade de seus servi9os 
em 343 municipios paranaense, com 608 sistemas abastecidos, atingindo 8.166.133 
milhoes de habitantes com agua tratada e 3.914.067 milhoes, com coleta de esgoto, 
fortalecendo sua imagem como Empresa de Governo que respeita todas as classes 
sociais. 
A Sanepar hoje a nivel de Estado ja tem duas Unidades certificadas: 
Campo Largo (Sistema ltaqui), certificado pela NBR ISO 9002:1994, para os 
sistemas de capta9ao e tratamento de agua; Foz do lgua9u, certificado pela NBR 
ISO 14001:1996, para os sistemas de capta9ao, tratamento, reserva9ao e 
disposi9ao final de esgoto. 
As certifica96es externas pela NBR ISO 9001 dos sistemas de 
produ9ao de agua, alem de garantir o reconhecimento para a qualidade do produto -
agua, ocupa Iugar de destaques no meio empresarial em rela9ao aos premios 
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nacionais de excelencia da qualidade. 
A certificac;ao interna e urn importante instrumento de preparac;ao 
das Unidades para os criterios de certificac;ao externa. As certificac;oes possibilitam 
agregar valor, estimular ac;oes de melhoria na estrutura dos processos operacionais 
e gerenciais da empresa, promover a excelencia do servic;o prestado de modo a 
melhorar, em ultima instancia, a qualidade de vida da populac;ao atendida. 
1.4.1. Descri~ao da Unidade 
Atendendo a nova estrutura organizacional da Sanepar, 
implementada a partir de 2004, foi criada a Unidade Regional de Arapongas, 
localizada no extrema norte do Parana e tern como abrangencia 14 municipios e 5 
distritos, totalizando 19 sistemas de abastecimento de agua (SAA) e 5 cidades 
contempladas com sistema de coleta e tratamento de esgoto (SES). 
A Unidade Regional de Arapongas - URAR (Unidade Regional 
Arapongas) e classificada como TIPO 3, que significa o porte do sistema definido 
pelo numero de ligac;oes e que tern sua sede localizada no maior sistema 
representado pela cidade de Arapongas e vinculada a Diretoria de Operac;oes, tendo 
sua area de atuac;ao situada em tres bacias hidrograficas do norte do Estado, 
denominadas: Paranapanema Ill, Pirap6 e Tibagi. Trabalha como modelo de gestao, 
cuja marca registrada tern seu foco direcionado a promoc;ao de a96es de 
responsabilidade social, nos municipios de sua abrangencia. Atua de forma pr6-ativa 
no relacionamento com a poder concedente, estabelecendo mecanismos de 
integrac;ao e prestac;ao de informac;oes. A Unidade Regional encontrou algumas 
dificuldades na organizac;ao de sua estrutura, motivadas pela descentralizac;ao das 
Unidades de Neg6cio. 
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Para garantir os objetivos a que se propos, a URAR (Unidade 
Regional Arapongas) busca permanentemente a exceiE3ncia, demonstrada atraves 
dos conceitos constantes da missao. 
Missao 
"Consolidar a Sanepar como empresa publica com atuac;ao social e 
ambiental responsavel comprometida com a universalizac;ao do acesso aos servic;os 
de saneamento". 
Politica Empresarial: 
"Promover a qualidade de vida da populac;ao pelo acesso aos 
servic;os publico do saneamento". 
A forc;a de trabalho na URAR atualmente e formada por 134 
colaboradores, sendo 131 empregados efetivos, 4 estagiarios e 3 empregados de 
prefeituras. A URAR tern como clientes 99,20%> da populac;ao atendida com agua 
tratada e 25,67°/o atendida com esgoto sanitaria. 
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA 
Este capitulo tern como objetivo estabelecer conceitos basicos para 
palavras-chave usadas ao Iongo de todo o trabalho, tais como: qualidade, 
normaliza9ao, ISO 9000 e auditoria interna da qualidade. 
2.1. Conceitos de Qualidade 
0 conceito de Qualidade foi primeiramente associado a defini9ao de 
conformidade as especifica96es. Posteriormente o conceito evoluiu para a visao de 
satisfa9ao do cliente. 
Apesar do termo qualidade ser de dificil conceitua9ao, por 
apresentar uma serie de defini96es que contribui para a complexidade do seu 
entendimento; atualmente, o conceito de qualidade e aplicado em todos os setores e 
em todos os tipos de organiza96es (publicas, privadas, grandes, pequenas, 
lucrativas e nao lucrativas etc.). 
Autores classicos como Deming e Juran sao considerados os gurus 
da qualidade. Enquanto Juran fundamenta seus principios na trilogia: planejamento, 
controle e melhoria de qualidade para identificar e solucionar problemas da 
organiza9ao, Deming centraliza sua filosofia nos recursos humanos da empresa e 
enfatiza que o homem e o componente mais importante na defini9ao do destino da 
organiza9ao. Adepto da melhoria continua, afirma que "a produtividade aumenta a 
medida que a qualidade melhora. Ha menos retrabalho e nao ha tanto desperdicio 
( ... ) a melhora da qualidade transfere o desperdicio de homens-hora e tempo-
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maquina para a fabrica9ao de um bom produto e uma melhor presta9ao de 
servi9os".(Deming, 1991, p.1) 
Segundo Juran: 
"Qualidade e a adequa9ao ao uso". De acordo com o autor, 
existem varios usos e usuarios, sendo que o termo cliente abrange todos aqueles 
que sao afetados por processes e produtos. Estao incluldas nesta categoria todas as 
pessoas que pertencem ou nao a empresa"(1990, p.12). 
Segundo Armand V. Feigenbaum que introduziu o termo Controle 
de Qualidade Total nos Estados Unidos. 
[ ... } controle de Qualidade Total aborda a qualidade como uma 
estrategia que requer percep9ao para todos na companhia, justamente como custo e 
planejamento em muitas companhias hoje. A qualidade se estende alem dos defeitos 
no chao de fabrica; e uma filosofia e um compromisso para com a excelencia (1994, 
p. 8). 
As defini96es anteriores pode-se acrescentar o estudo realizado por 
David A. Garvin, (1992). Ele mostrou que a qualidade sofre modifica96es 
simultaneas. Em fun9ao da sua organiza9ao e abrangencia, Garvin procurou 
sistematizar os conceitos de qualidade em cinco abordagens como: a transcedental, 
a baseada na produ9ao, a baseada no produto, a baseada no valor e a baseada no 
usuario. 
a) Abordagem transcedental: a qualidade dificilmente pode ser 
definida com precisao, ela e uma caracterlstica que torna o produto aceitavel, nao 
pela analise feita, mas pela pratica e muitas vezes pela experiencia. Assim pode-se 
dizer que a qualidade e apenas observavel pela sua estetica, mas nao pode ser 
definida. Esta abordagem tem muito a ver com a beleza, o gosto e o estilo do 
produto. 
b) Abordagem baseada na produ9ao: Esta abordagem esta 
baseada na produ9ao concentrando-se no lado da oferta da equa9ao, e se interessa 
basicamente pelas praticas relacionadas com a engenharia e a produ9ao. A ideia e 
que, para produzir um produto que atenda plenamente as suas especifica96es, 
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qualquer desvio implica numa queda de qualidade. As melhorias da qualidade levam 
a menores custos, pois evitam defeitos, tornando mais baratos os produtos, uma vez 
que para corrigi-los ou refazer o trabalho aumentam-se os custos. Todo produto 
deve atender as especifica<;6es estabelecidas pela empresa, pois qualquer desvio 
desclassifica o produto resultando numa queda da qualidade. 
c) Abordagem baseada no produto: Esta abordagem ve a 
qualidade como uma variavel precisa e mensuravel. A diferen<;a da qualidade esta 
na diversidade de algumas caracterlsticas dos elementos, ou de acordo com a 
quantidade de atributos de urn produto; sao caracteristicas adicionais que agregam 
valor ao produto. 
d) Abordagem baseada no valor: Esta abordagem agrega 
qualidade em termos de custo e pre<;o. Enfatiza a necessidade de urn alto grau de 
conforma<;ao a urn custo aceitavel, para que o produto possa ser de qualidade. Um 
produto e de qualidade quando ele oferece um desempenho ou conformidade a urn 
pre<;o que seja aceitavel pelo consumidor. As organiza<;oes procuram produzir os 
produtos com qualidade, mas com um custo baixo para ter uma aceita<;ao no 
mercado e com urn baixo pre<;o para obter Iuera. 
e) Abordagem baseada no usuario: A defini<;ao da qualidade esta 
baseada no usuario, procura-se desenvolver um produto que atenda as 
necessidades dos consumidores. Produtos de alta qualidade sao os que satisfazem 
melhor as necessidades da maioria dos consumidores. Trata-se das fun<;oes basicas 
do produto. 
Podemos ainda identificar oito dimensoes de qualidade com vistas a 
identificar seus elementos basicos: 
• desempenho: refere-se as caracteristicas operacionais basicas 
de um produto. Os atributos dos servi<;os ou produtos podem ser 
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mensurados e as marcas classificadas objetivamente. 
• caracteristicas: sao os "adere<;os" dos produtos, aquelas 
caracteristicas secundarias que suplementam o funcionamento 
basico do produto. 
• confiabilidade: reflete o mau funcionamento de um produto ou 
servi<;o. Esta dimensao tornou-se importante dado o sucesso dos 
japoneses. 
• conformidade: significa o grau com que um produto ou servi<;o 
esta de acordo com padroes preestabelecidos. Nesta dimensao 
temos duas abordagens: aquela que se relaciona ao 
cumprimento de especifica<;5es e outra que se relaciona ao grau 
de variabilidade (trabalho de Tagushi) dentro dos limites de 
especifica<;ao. 
• durabilidade: refere-se ao tempo de vida util do produto ou 
servi<;o, envolvendo dimensoes econ6micas e tecnicas. Esta 
abordagem sugere uma liga<;ao intima com a confiabilidade. 
• atendimento: rapidez, cortesia ou facilidade do reparo. Os 
consumidores preocupam-se com a pontualidade, frequencia de 
chamadas, prontidao etc. Variaveis estas objetivas e que podem 
ser facilmente medidas; outras sao mais subjetivas como a forma 
do atendimento (amabilidade, cortesia, sentimento, etc). 
• estetica: diz respeito a aparencia de um produto, o que se sente 
com ele, qual o seu som, sabor ou cheiro, sendo um reflexo de 
preferencias pessoais. 
• qualidade percebida: e dada por medidas indiretas, ou seja, nem 
sempre o consumidor tem como avaliar o produto, portanto deduz 
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a partir de diversos aspectos tangiveis e intangiveis do produto 
ou servi<;o. Neste momenta as circunstancias, inferencias e 
outros artificios tornam-se importantes. 
2.1.2 Normatizacao 
A normatiza<;ao e a atividade que estabelece, em rela<;ao a problemas 
existentes ou potenciais, prescri<;6es destinadas a utiliza<;ao comum e repetitiva com 
vistas a obten<;ao do grau 6timo de ordem em urn dado contexto. 
Os Objetivos da Normatiza<;ao sao: 
Economia Proporcionar a redu<;ao da crescente variedade de produtos 
e procedimentos 
Comunicacao Proporcionar meios mais eficientes na troca de informa<;ao 
entre o fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade 
das rela<;6es comerciais e de servi<;os. 
Seguranca Proteger a vida humana e a saude 
Protecao do Prover a sociedade de meios eficazes para aferir a qualidade 
Consumidor dos prod utos 
Eliminacao de Evitar a existencia de regulamentos conflitantes sabre 
Barreiras Tecnicas e produtos e servi<;os em diferentes paises, facilitando assim, o 
Comerciais intercambio comercial. 
Na pratica, a Normatiza<;ao esta presente na fabrica<;ao dos produtos, 
na transferencia de tecnologia, na melhoria da qualidade de vida atraves de normas 
relativas a saude, a seguran<;a e a preserva<;ao do meio ambiente. 
Numa economia onde a competitividade e acirrada e onde as 
exigencias sao cada vez mais crescentes, as empresas dependem de sua 
capacidade de incorpora<;ao de novas tecnologias de produtos, processos e 
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servi9os. A competi9ao internacional entre as empresas eliminou as tradicionais 
vantagens baseadas no uso de fatores abundantes e de baixo custo. A normatiza9ao 
e utilizada cada vez mais como um meio para se alcan9ar a redu9ao de custo da 
produ9ao e do produto final, mantendo ou melhorando sua qualidade. 
Os beneficios da Normatiza9ao podem ser: 
Qualitativos, permitindo: 
• utilizar adequadamente os recursos (equipamentos, materiais e 
mao-de-obra); 
• uniformizar a produ9ao; 
• facilitar o treinamento da mao-de-obra, melhorando seu nivel 
tecnico; 
• registrar o conhecimento tecnol6gico e, 
• facilitar a contrata9ao ou venda de tecnologia. 
Quantitativos, permitindo: 
• reduzir o consume de materiais; 
• reduzir o desperdicio; 
• padronizar componentes; 
• padronizar equipamentos; 
• reduzir a variedade de produtos; 
• fornecer procedimentos para calculos e projetos; 
• aumentar a produtividade; 
• melhorar a qualidade e, 
• controlar processes. 
E ainda um excelente argumento para vendas ao mercado 
internacional como, tambem, para regular a importa9ao de produtos que nao estejam 
em conformidade com as normas do pais importador. 
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2.1.3. ISO 9000 
0 Termo ISO deriva do grego e significa "igual". 0 objetivo das 
normas da serie ISO e apresentar sistemas da qualidade que possam ser usadas por 
qualquer pais, empresa ou pessoa do mundo de uma forma igualitaria. Algumas 
publicac;oes apresentam outra definic;ao do termo ISO como sendo International 
Organization For Standartizations (Organizac;ao lnternacional para Normalizac;ao). A 
ISO e uma organizac;ao Nao Governamental (ONG), fundada em 23/02/1947 e que 
possui sede em Genebra (Suic;a), da qual participam mais de 130 paises, que juntos 
representam mais de 95%) da produc;ao mundial de bens e servic;os. 
0 objetivo da ISO e estruturar comites tecnicos, que devem 
conceber normas tecnicas de ambito mundial, sempre ouvindo os comites tecnicos 
nacionais. A ABNT e urn 6rgao do governo federal, fundada em 1940 cuja func;ao e 
representar o Brasil nas organizac;oes internacionais de normalizac;ao. As 
organizac;oes internacionais de normalizac;ao mais importantes sao: a) ISO -
Organizac;ao lnternacional para Normalizac;ao e - b) IEC - Comissao Eletrotecnica 
lnternacional. 0 Brasil e urn dos principais paises que participam das atividades na 
ISO, inclusive urn dos presidentes da ISO foi urn brasileiro com uma presenc;a 
marcante na consolidac;ao mundial da norma. 
Dentro da serie completa das normas ISO, existe urn conjunto de 
normas que recebeu a denominac;ao de ISO 9000 e que trata exclusivamente do 
assunto da gestao da Qualidade. A versao 1994 da familia ISO continha mais de 20 
normas e documentos. A versao atual e de 2000 e e composta de quatro normas 
primarias apoiadas por urn numero consideravelmente reduzido de documentos de 
suporte. 
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a) Norma ISO 9000 - Sistema da Qualidade - Fundamentos e 
Vocabulario. Essa norma descreve os fundamentos de sistemas de gestao da 
qualidade e estabelece a terminologia para esses sistemas. A ABNT identificou essa 
norma como NBR ISO 9000. 
b) Norma ISO 9000 - Sistema da Qualidade - Requisitos . Essa 
norma especifica os requisites para urn sistema de gestao da qualidade para urn 
processo ou uma organizac;ao que precisa demonstrar sua capacidade em fornecer 
produtos que atendam os requisites do cliente e os requisites regulamentares 
aplicaveis e que tern como objetivo o aumento da satisfac;ao do cliente. Essa norma e 
a unica certificavel. A ABNT identificou essa norma como NBR ISO 9001. 
c) Norma ISO 9004 - Sistema da Qualidade - Diretrizes para 
melhorias de desempenho. Essa norma fornece recomendac;oes que consideram 
tanto a eficiencia (como os meios ou recursos sao utilizados) quanta a eficacia 
(como os fins sao alcanc;ados) do sistema de gestao da qualidade. 0 objetivo 
fundamental dessa norma e guiar a organizac;ao na direc;ao da melhoria continua do 
desempenho e satisfac;ao dos clientes e outras partes interessadas. A ABNT 
identificou essa norma como NBR ISO 9004. 
d) Norma ISO 19011 - Diretrizes para auditoria de sistemas da 
qualidade e/ou ambiental. Essa norma fornece diretrizes para verificac;ao da 
capacidade do sistema em atingir os objetivos da qualidade definidos. Essa norma 
pode ser utilizada internamente ou na auditoria de fornecedores. A ABNT identificou 
esta norma como NBR ISO 19001 . 
Missao da ISO 
"Promover e desenvolvimento da normalizac;ao e atividades no mundo 
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com vistas a facilitar o comercio internacional de bens, servic;os, informac;ao e 
software e o desenvolvimento da cooperac;ao nas esferas intelectual, cientifica, 
tecnol6gica e atividades economico". 
2.1.4. Sistemas da Qualidade ISO 9001 
A ISO 9001 e uma norma internacional para sistemas de gestao da 
qualidade e e reconhecida mundialmente, e urn sistema de gestao do neg6cio e a 
todos os tamanhos de empresas. Ele identifica as areas de processos-chave que 




Men oria continua do s f.sterrH 
de gestao da quaHdade 
Quadro 02 - Sistemas da Gestao Qualidade 
Fonte: USP; c6pia da ISO 9001 :2000 
( .LIE tHE 
Urn processo e uma atividade, apoiada por recursos e pela direc;ao, 
para permitir a transformac;ao de entradas e safdas. As safdas de urn processo 
frequentemente constituem a entrada para o seguinte. 
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A ISO 9001 sugere que a aplicac;ao e a gestao de um sistema de 
processes seja uma forma efetiva de garantir uma boa gestao da qualidade. Para 
adotar esta "abordagem de processo", a ISO 9001 inclui uma metodologia PDCA 
("Pianejar-Fazer-Checar-Agir") que pode ser aplicada a todos os processes e que 
pode ser brevemente descrita como segue: 
Plan (Pianejar): Estabelecer objetivos e processes necessaries para 
gerar resultados de acordo com os requisites dos clientes e politicas da organizac;ao: 
• Analise do Processo; 
• Normatizac;ao; 
Do (Fazer): implementar os processes: 
• Educar e treinar; 
• Executa r a ta ref a; 
• Coletar dados; 
Check (checar): Monitorar e medir processes e produtos em relac;ao 
as politicas, objetivos e requisites para o produtos e relatar os resultados; 
Action (acao): Tomar ac;oes para promover continuamente a 
melhoria do desempenho dos processes: 
• Atuar corretiva e preventivamente; 
Cicio de Controle do PDCA (Plan, Do, Check e Action) 




~ta e metoda) 
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Como a propria figura sugere trata-se de uma metodologia dinamica, 
permite a ligac;ao dos processos individuais dentro de um sistema de processos, 
bem como de suas combinac;oes e interac;oes. A saida de um processo e a entrada 
para o proximo. 
A ISO 9001 :2000 se baseia na gestao de processos individuais, os 
quais quando tornados como um todo ajudam voce a gerenciar efetivamente seu 
neg6cio inteiro. 0 modelo PDCA ajuda a gerenciar os processos individuais. Entao o 
modelo de melhoria continua demonstra as diferentes areas onde a gestao de 
processos pode ser aplicada, incluindo a interac;ao da organizac;ao com os clientes, e 
como quando estes estiverem trabalhando em conjunto, a melhoria continua podera 
ser atingida. E necessaria tambem entender um pouco mais sabre os fundamentos 
de um bom sistema de gestao da qualidade; ou seja, sabre os 8 principios de gestao 
da qualidade. 
1) Foco no Cliente 
Toda Empresa depende de seus clientes e, portanto convem que 
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entenda as necessidades atuais e futuras dos clientes, atenda aos requisites e 
procure exceder as suas expectativas. 
2) Lideranca 
Lideres estabelecem os prop6sitos e rumos de uma Empresa. 
Convem que eles criem e mantenham urn ambiente interno no qual as pessoas 
possam estar totalmente comprometidas em atingir os objetivos corporativos. 
3) Comprometimento das Pessoas 
Pessoas de todos os niveis sao a essencia de uma Empresa e o seu 
total comprometimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o 
beneficia da mesma. 
4) Abordagem de Processo 
Urn resultado desejado e alcan<;ado mais eficientemente quando as 
atividades e os recursos relacionados sao gerenciados como urn processo. 
5) Abordagem Sistemica da Gestao 
ldentificar, compreender e gerenciar os processes inter-relacionados 
como urn sistema contribui para a eficiencia de uma Empresa, no sentido desta 
atingir os seus objetivos. 
6) Melhoria Continua 
Convem que a melhoria continua do desempenho global de uma 
Empresa seja urn objetivo permanente. 
7) Abordagem Factual para Tomada de Decisoes 
Decis6es eficazes sao baseadas na analise de dados e de 
informa<;6es. 
8) Beneficios Mutuos nas Relacoes com Fornecedores 
A Organiza<;ao e seus fornecedores sao interdependentes e uma 
rela<;ao de beneficios mutuos aumenta a capacidade de ambos em agregar valor. 
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2.1.5. Auditoria lnterna da Qualidade 
A auditoria interna de qualidade e uma ferramenta essencial para a 
implementa9ao e melhoria de qualquer sistema da qualidade. Seus objetivos sao 
desenvolver uma forma pratica de abordar conceitos necessaries a compreensao 
das normas do programa da qualidade escolhido; avaliar a implementa9ao do 
sistema da qualidade e sua aplicabilidade, aferir a necessidade de melhoria nos 
processos operacionais, assegurar e validar a forma9ao de uma cultura adequada 
da equipe junto ao sistema da qualidade. 
As auditorias internas da qualidade sao utilizadas para avaliar os 
produtos e processes e implantar a melhoria continua. As auditorias podem ter 
diferen9as na sua execu9ao, porem todas devem verificar a adequa9ao dos 
documentos em rela9ao a norma escolhida e a conformidade destes documentos 
com as atividades da empresa. 
E no planejamento anual das auditorias que devem ser definidos os 
programa, lista de verifica9ao, equipe de auditores, data em que sera realizada a 
auditoria, horarios e setores envolvidos. Na fase de execuc;ao e realizada a auditoria, 
atraves de analise de documentac;ao, visita aos setores e entrevistas. A etapa da 
documenta9ao, representa a elabora9ao do relat6rio das atividades realizadas, 
contendo itens nao conformes, evidencia objetiva, nome do colaborador entrevistado 
e setor. Na analise de ac;oes corretivas deve ser verificado se houve investigac;ao 
das causas e se elas sao eficazes. 
Podem surgir dificuldades e atritos na fase inicial de auditorias 
internas. A medida que a empresa amadurece no processo, e importante tentar 
melhorar a rela9ao interpessoal, atraves de educa9ao continuada e de uma 
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comunicac;ao interna adequada entre os colaboradores. A oportunidade de melhoria 
pode ser vista, inicialmente, como uma critica ao trabalho do colega. Mas e preciso 
compreender que a necessidade de melhoria representa efetivamente a 
oportunidade de melhorar o processo. 
2.2 Estudos e Pesquisas Anteriores Relacionadas ao Tema/Projeto 
No mercado globalizado, cada dia mais aberto e competitive, a 
certificac;ao NBR ISO 9001 :2000, e um grande diferencial para as organizac;oes. 
Mediante a decisao da implantac;ao da metodologia da NBR ISO 
9001 :2000, houve a necessidade de buscar mais informac;oes da experiencias em 
empresas que ja fizeram a implantac;ao, foram levantados os seguintes aspectos: 
Diversas vantagens sao obtidas com o processo de certificac;ao, 
como por exemplo: oportunidade de alavancar imagem; aumento na satisfac;ao dos 
clientes; mudanc;a de foco da correc;ao para a prevenc;ao; e possivel ter uma ampla 
visao da empresa pelos seus funcionarios atraves da interac;ao dos processos de 
trabalho com o objetivo de otimizar recursos; agilizar o atendimento a populac;ao; 
modernizar a maquina administrativa; e tambem foco na eficiencia e eficacia da 
unidade com introduc;ao de medic;oes e monitoramento dos processes operacionais, 
de apoio e gestao. 
• Os beneficios para o cliente sao multiples e podem ser 
resumidos em um principia basico: garantia da satisfac;ao e do 
atendimento as necessidades explicitadas. Esse "estado de 
satisfac;ao" e resultante da obtenc;ao de servic;os e produtos 
que seguem procedimentos rigorosos, tomando-se como 
• 
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referencia basica a maximiza<;ao do atendimento as 
especifica<;oes propostas pelo proprio cliente. 
Ela tambem provoca um impacto diferencial no 
mercado, alem de assegurar um maior patamar 
de competitividade no mercado, provoca 
rea<;6es em cadeia, conforme descrevemos na 
sequencia: 
• Pelo reflexo da certifica<;ao na empresa os fornecedores 
passam a submeter-se a especifica<;6es mais precisas e a 
parametros de qualidades mais rigidos a serem atendidos; 
• Funciona como um estimulo para a concorrencia, no sentido 
de tambem investir na certifica<;ao, para manterem alta 
competitividade do mercado; 
• E um atestado de que a empresa, atraves de todos os seus 
funcionarios, esta comprometida com a qualidade dos 
processos atraves do escopo; 
• Garante a qualidade e a melhoria continua dos produtos e 
servi<;os prestados, assegurando o desempenho etico da 
empresa, respeitando as rela<;oes de trabalho, os clientes, a 
comunidade e o meio ambiente. 
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3. DIAGNOSTICO ATUAL 
3.1. Descricao do Problema 
Urn sistema de produc;ao de agua tipico, ou seja, quando nao 
passou por implantac;ao de ferramentas da qualidade, e tradicionalmente o mesmo 
desde a fundac;ao da empresa, destacando-se basicamente as seguintes atividades 
de uma ETA: lavagem de filtros, dosagem de produtos quimicos, caletas de amostra 
de agua para determinac;ao de PH, demais analises de controle operacional e 
programac;ao de manutenc;oes preventivas. 
Pouca coisa mudou desde entao nas atividades de uma Estac;ao 
de Tratamento de Agua - ETA ou Captac;ao de Agua, somente tern antigos boletins 
de controle de dosagem de cloro e de horas de funcionamento a titulo de documento 
controlados das atividades que possam interferir tanto na qualidade quanta na 
quantidade do produto final (agua tratada). 
A maioria dos procedimentos, embora necessaries e praticados 
regularmente, nao sao descritos dentro de nenhuma metodologia padrao. Sao 
controlados por uma serie de portarias sanitarias, peri6dicos, apostilas e sumulas de 
aspectos legais ou ambientais. Acreditamos que com a aplicac;ao dos itens da 
norma, resolveremos alguns problemas serios que identificamos, como: 
• Falta de controle em nossos processes de tratamento 
(consumo no processo com aguas para lavagem de filtros, 
decantadores e floculadores em torno de 6,0o/o); 
• Falta de controle de equipamentos (calibragem) que 
influenciam diretamente nosso produto final (agua tratada); 




produto nao conforme; 
Falta de padronizac;ao de procedimentos operacionais . 
Espac;o fisico deficitario para armazenamento adequado do 
estoque de produtos quimicos como: cal hidratada, fluor, 
ortopolifosfato e hipocal; ocasionando uma remontagem dos 
produtos e consequentemente uma rotatividade inadequada; 
3.2. Analise das Causas do Problema 
Os problemas acima citados sao consequencia da necessidade da 
melhoria continua, que com o passar dos anos apesar do processo continuar 
atendendo as portarias e as legislac;oes vigentes, nao era feito urn controle rigido em 
relac;ao aos seus procedimentos. Esse tipo de falha no processo operacional pode 
levar a urn aumento nos indices de PSP (perdas no sistema produtor), produtos 
quimicos, energia eletrica, desperdicio de mao-de-obra, reagente quimicos, etc. 
A partir da implantac;ao da NBR ISO 9001 :2000, no escopo do 
sistema de produc;ao de agua de Arapongas, que compreende: captac;ao, aduc;ao, 
tratamento e reservac;ao, ja sera urn grande passo dado, pois e imprescindivel que 
urn sistema de produc;ao de agua garanta a excelencia da qualidade no processo do 
seu produto principal aos clientes. 
3.3. lmportancia Percebida Pelo Pessoal da Area, Dirigentes, Clientes em 
Rela~ao ao Problema e Prioridade de Sua Resolu~ao 
A alta direc;ao da nossa Unidade demonstrou-se comprometida em 
iniciar a implantac;ao do seu sistema de qualidade, tambem autorizou a utilizac;ao de 
todos os dados obtidos. No lanc;amento deste projeto a alta direc;ao, realizou uma 
reuniao envolvendo a gerencia, coordenac;oes e todos os colaboradores que fazem 
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parte do escopo, a fim de divulgar a implanta<;ao da NBR ISO 9001:2000 no sistema 
de produ<;ao de agua de Arapongas, podemos perceber tambem que todos foram 
receptivos ao projeto principalmente nosso cliente. 
3.4. Disponibilidade de Recursos e Competencias (Financeiros, Conhecimento, 
Pessoal, lnfra-estrutura, etc) Para Resolver o Problema 
Programas de qualidade sao dependentes de uma serie de a<;6es 
educacionais e os recursos necessaries tem a vantagem de serem buscados em sua 
maioria internamente, na forma de: educa<;ao e treinamento "em servi<;o", ideias, 
busca de inova<;6es e criatividade. 
Os recursos necessaries para implanta<;ao deste Projeto Tecnico 
consistem basicamente na prepara<;ao de multi-meios de treinamento, 
deslocamentos das equipes de trabalho e elabora<;ao de material didatico. 
Defini<;ao de recursos necessaries: 
ldentificar os multi-meios disponiveis: salas de treinamento ou 
reunioes, multimidia, televisor, videocassete, etc; 
Buscar as oportunidades de treinamentos corporativos 
disponiveis para os gestores, multiplicadores e facilitadores 
do processo; 
Revisar os recursos de informatica existentes; 
Aquisi<;ao de equipamentos ou acess6rios diversos de 
opera<;ao; 
Viagens de benchmarking a Unidades internas e Empresas; 
Material didatico, de divulga<;ao e fotografias; 
Controle, calibra<;ao de equipamentos e rastreabilidade; 
Deslocamentos de auditores. 
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4. PROPOSTA 
4.1. Metodo, Modelo, Sistema, Processes a Serem lmplantados. 
Este projeto tecnico tem como finalidade a implantac;ao da metodologia 
da NBR ISO 9001:2000, descrita na fundamentac;ao te6rica no sistema de produc;ao 
de agua na cidade de Arapongas. 
4.1.1. Metodos e Ferramentas para Analise e Solucao de Problemas 
Nesta etapa serao utilizadas as ferramentas da qualidade como: 
Brainstorming e 5W e 1 H na formulac;ao das ITs, lAs e RACPs necessarias para a 
elaborac;ao do manual da qualidade e que fazem parte do decorrer do processo de 
implantac;ao. 
A seguir serao descritas as ferramentas da qualidade que estarao 
sendo utilizadas na elaborac;ao do projeto. 
a) Brainstorming (tempestade cerebral ou de ideias) 
E a mais conhecida tecnica de gerac;ao de ideias. Desenvolvidas em 
1930, baseia-se em dois principios basicos. 0 primeiro principia e o da suspensao 
do julgamento, que requer esforc;o e treinamento. 0 objetivo da suspensao do 
julgamento e permitir a gerac;ao de ideias, sobrepujando a critica. S6 ap6s a gerac;ao 
das ideias consideradas suficientes e que se tara o julgamento de cada uma. 0 
segundo principia sugere que a quantidade origina qualidade. Quanta mais ideias, 
maior a chance de se encontrar a soluc;ao do problema e maior sera tambem o 
numero de conexoes e associac;oes a nova ideias e soluc;oes. 
Para o exito de uma sessao de Brainstorming deve-se eliminar 
qualquer fator de critica, no primeiro momenta do processo, para que nao haja 
inibic;ao. nem bloqueios e ocorra o maior numero de ideias. Apresentar as ideias tal 
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qual elas surgem na cabec;a, sem rodeios ou elaborac;oes. As pessoas devem se 
sentir a vontade, sem medo de dizer "bobagens". Ao contra rio, as ideias desejadas, 
sao as que a principia parecem disparatadas, sem sentido. Elas costumam oferecer 
conexoes para outras ideias criativas e ate representar soluc;oes. Mesmo que mais 
tarde sejam abandonadas, isso nao e importante na hora da "colheita" de 
contribuic;oes. 
No Brainstorming a quantidade gera qualidade. Quanta mais ideias 
crescem a chance de conseguir, diretamente ou por associac;ao, ideias realmente 
boas. Feita a selec;ao de ideias, as potencialmente boas devem ser aperfeic;oadas. 
Mas lembre-se: derrubar uma ideia e mais facil que concebe-la. ldeias nascem 
frageis: e preciso reforc;a-las para que sejam aceitas. 
b) Matriz GUT 
GUT significa gravidade, urgencia e tendencia. Sao parametres 
tornados para se estabelecer prioridades na eliminac;ao de problemas, 
especialmente se forem varios e relacionados entre si. A tecnica de GUT foi 
desenvolvida com o objetivo de orientar decisoes mais complexas, isto e, decisoes 
que envolvem muitas questoes. A mistura de problemas gera confusao. Nesse caso, 
e preciso separar cada problema que tenha causa propria. Depois disso, ai sim, e 
hora de saber qual a prioridade na soluc;ao dos problemas detectados. 
lsto se faz com tres perguntas: 1) Qual a gravidade do desvio? 
lndagac;ao que exige outras explicac;oes. Que efeitos surgirao em Iongo prazo, caso 
o problema nao seja corrigido? Qual o impacto do problema sobre coisas, pessoas, 
resultados; 2) Qual a urgencia de se eliminar o problema? A resposta esta 
relacionada com o tempo disponivel para resolve-lo; 3) Qual a tendencia do desvio e 
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seu potencial de crescimento? Sera que o problema se tornara progressivamente 
maior? Sera que tendera a diminuir e desaparecer por si s6. 0 quadro a seguir 
sintetiza a traz uma escala de pontua<;ao que definira a ordem de atua<;ao nos 
problemas. 
Tabela de Valores GxUxT 
situa.;ao ira piorar 
rapidamente 




Quadro 04- Matriz de GUT 
Fonte: site www.fic.br 
tempo 
Vai piorar a medio 
prazo 
Vai piorar a Iongo 
prazo 
Nao vai piorar e pode 
ate melhorar 




E tambem conhecido como Diagrama de Ishikawa. Kaoru Ishikawa 
(1915-1989) foi urn dos pioneiros nas atividades de controle de qualidade no Japao. 
Em 1943 criou este diagrama que consiste de uma tecnica visual que interliga os 
resultados (efeitos) com os fatores (causas). As causas sao divididas em diversos 
grupos compreendendo: maquina, mao-de-obra, materiais, metodos, meio ambiente, 
clientes, procedimentos, politica, layout, empregados. 
Muitas vezes, ao tentar solucionar urn problema, as pessoas 
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trabalham em cima de um dos efeitos, negligenciando as verdadeiras causas do 
problema. Antes de solucionar um problema, e fundamental identifica-lo 
corretamente, conhecer suas verdadeiras causas e somente depois implementar as 
mudanc;as necessarias. 0 diagrama de causa e efeito e um importante instrumento a 
ser utilizado para descobrir os indesejados e aplicar as correc;oes necessarias. E 
uma ferramenta simples que possui um efeito visual de facil assimilac;ao, e que sem 
duvida ajuda a sistematizar a separar corretamente as causas dos efeitos. 
Quadro 05 - Diagrama de Ishikawa 
Fonte: USP 
d) 5 We 1 H 
ESCAMA DE PEIXE 
Esta ferramenta da qualidade e um documento de forma organizada 
que identifica as ac;oes e as responsabilidades de quem ira executar, atraves de um 
questionamento, capaz de orientar as diversas ac;oes que deverao ser 
implementadas. 
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Os elementos podem ser descritos como: 
WHAT - 0 que sera feito (etapas). Devem ser definidas metas, 
indicadores, recursos, tecnologias usadas, problemas adicionais. 
HOW - Como devera ser realizada cada tarefa /etapa (metoda) . 
Como as atividades sao planejadas, executadas e avaliadas. Como as informac;oes 
sao registradas e disseminadas. 
WHY - Por que deve ser executada a tarefa Uustificativa). Por que, 
para que este processo existe e por que do uso de determinadas tecnicas. 
WHERE - Onde cada etapa sera executada (local). Onde e 
planejado, executado e avaliado. 
WHEN - Quando cada uma das tarefas devera ser executada 
(tempo). Quando as atividades sao planejadas, executadas e avaliadas. 
WHO - Quem realizara as tarefas (responsabilidades). Quem 
executa, quem gerencia, quem e 0 cliente, quem e 0 usuario, quem e 0 beneficiario, 
quem fornece, quem da suporte e quem participa da analise e otimizac;ao do 
processo. 
Esta ferramenta foi utilizada na elaborac;ao do plano de ac;ao, e 
podem ser utilizadas pelas comissoes de estudo na analise dos problemas 
possibilitando o planejamento das contramedidas que deverao ser colocadas em 
pratica para eliminar ou minimizar o mesmo. 
4.2 Etapas da lmplantacao e Cronograma 
4.2.1 Etapas da implantacao 
1. lndicac;ao, pelo principal executivo da empresa, de urn coordenador que ira 
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acompanhar e supervisionar todos os trabalhos relacionados a 
implantagao da NBR ISO 9001: 2000 na organizagao. 
2. Analise critica inicial do Sistema de Gestao de Qualidade existente na 
empresa. 
3. Elaboragao e apresentagao do Plano de lmplantagao da NBR ISO 9001: 
2000, personalizado e adequado a realidade da organizagao. 
4. Estruturagao das Equipes de Trabalho que participarao da implementagao 
do sistema. 
5. Capacitagao (treinamento) das equipes de trabalho. 
6. Estruturagao do Sistema de Gestao da Qualidade e sua efetiva 
implementagao e validagao. 
7. Certificagao do Sistema de Gestao da Qualidade. 
4.2.2 Formas de monitoramento 
Desde o momenta da implantagao ate as auditorias de certificagoes 
interna ou externa se faz necessaria todo urn planejamento e implementagao dos 
processos necessaries para monitoramento, medigao, analise e melhoria para: 
• Demonstrar a conformidade do produto; 
• Assegurar a conformidade do sistema de gestao da 
qualidade; 
• Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao da 
Qualidade; 
lsto deve incluir a determinagao dos metodos aplicaveis, incluindo 
tecnicas estatisticas e a extensao de seu uso. 
Os monitores dos processos serao definidos quando da implantagao 
dos itens de Planejamento e Constituigao dos Grupos de Trabalho, Modulo Como 
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implementar Cada Etapa. 
Medi~ao e monitoramento 
• Satisfa~ao do Cliente: E uma das principais medi<;oes de 
desempenho do sistema de gestao da qualidade. Deve-se 
monitorar informa<;oes relativas a percep<;ao do cliente e se 
foram atendidos todos os requisitos; 
• Auditorias lnternas: Necessidade de executar auditorias 
internas em intervalos planejados para determinar se o 
sistema de gestao da qualidade esta conforme as disposi<;oes 
planejadas, com os requisitos da Norma ISO, com os 
requisitos do sistema de gestao da qualidade estabelecidos e 
se esta mantido e implementado eficazmente. Os criterios da 
auditoria, escopo, frequencia e metodos devem ser definidos. 
A sele<;ao dos auditores e a execu<;ao das auditorias devem 
assegurar objetividade e imparcialidade do processo de 
auditoria. As responsabilidades e os requisitos para o 
planejamento, para a execu9ao de auditorias, para relatar os 
resultados e manuten9ao dos registros devem ser definidos 
em urn procedimento documentado. Por sua vez o 
responsavel pela area a ser auditada deve assegurar que as 
a<;oes para eliminar nao-conformidades e suas causas sejam 
tomadas sistematicamente; 
• Medi~ao e monitoramento de processo: Aplicar metodos 
adequados para monitoramento e, quando aplicavel, a 
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medic;ao dos processos do sistema de gestao da qualidade. 
Estes metodos devem demonstrar a capacidade dos 
processos em alcanc;ar os resultados planejados. Quando os 
resultados planejados nao sao alcanc;ados, devem ser 
tomadas ac;oes corretivas, como apropriado, para assegurar a 
conformidade do produto; 
• Medicao e monitoramento de produto: Medir e monitorar as 
caracteristicas do produto para verificar se os requisitos sao 
atendidos. lsto deve ser realizado em estagio apropriado do 
processo de realizac;ao do produto, de acordo com as 
providencias planejadas; 
• Controle de dispositivos de medicao e monitoramento 
(calibracao): Medic;oes e monitoramentos a serem realizados 
e os requisitos determinados. Todo dispositivo deve ser 
calibrado ou verificado a intervalos especificados, ou antes do 
uso, comparando-se padroes de medic;ao rastreaveis a 
padroes de medic;ao internacionais ou nacionais. Quando este 
padrao nao existir, a base usada para calibrac;ao ou 
verificac;ao deve ser registrada. Portanto todo dispositivo deve 
necessariamente: ser ajustado ou reajustado quando 
necessaria; identificado para possibilitar que a situac;ao da 
calibrac;ao seja determinada; protegido contra ajuste que 
invalidaria o resultado da medic;ao; e protegido de dana e 
deteriorac;ao durante o manuseio, manutenc;ao e 
armazenamento. 
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Controle de prod uto nao-conforme 
Assegurar que produtos que nao estejam conforme os 
requisitos sejam identificados e controlados, para evitar a sua distribuic;ao, mesmo 
nao intencional. Os controles e as responsabilidades e autoridades relacionadas 
para lidar com produtos nao-conforme devem ser definidas em um procedimento 
documentado. 
Para os produtos nao-conformes devem ser executadas 
ac;oes sistematicas para eliminar a nao""conformidade detectada. A autorizac;ao do 
seu uso, liberac;ao ou mesmo descarte devem ser por concessao de uma autoridade 
pertinente e, em situac;oes excepcionais, pelo cliente. 
Deve-se manter registros sobre a natureza das nao-
conformidades e qualquer ac;ao subsequente tomada, incluindo as concessoes 
obtidas. Quando o produto nao-conforme for corrigido, este deve ser reverificado 
para demonstrar a conformidade com os requisitos. 
Quando a nao-conformidade do produto for detectada 
ap6s a entrega ou inicio de seu uso, devem ser tomadas as ac;oes apropriadas em 
relac;ao aos efeitos ou potenciais efeitos, conforme estabelece a Portaria n° 518 MS. 
Analise de dados 
Determinar, coletar e analisar dados apropriados para 
demonstrar a adequac;ao e a eficacia do sistema de gestao da qualidade e para 
avaliar onde melhorias continuas do sistema de gestao da qualidade podem ser 
realizadas. lsto deve incluir dados gerados como resultado do monitoramento e das 
medic;oes e de outras fontes pertinentes. 
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Analise de dados deve fornecer informac;oes relativas a: 
Satisfac;ao dos clientes; 
Conformidade com os requisitos do produto; 
Caracteristicas e tendencias dos Processos e produtos, 
incluindo oportunidades para preventivas; 
Fornecedores. 
Melhoria continua: Melhorar continuamente a eficacia do 
sistema de gestao da qualidade por meio do uso da politica 
da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias, 
analise de dados, ac;oes corretivas e preventivas e analise 
critica pela Direc;ao; 
Ac;oes corretivas: Executar ac;oes corretivas para eliminar as 
caudas de nao-conformidade, de forma a evitar a sua 
repetic;ao. As ac;oes corretivas devem ser apropriadas aos 
efeitos das nao-conformidades encontradas. Sempre 
estabelecer procedimento documentado para: analise critica 
das nao-conformidades (incluindo reclamac;oes de clientes); 
determinac;ao das causas das nao-conformidades; assegurar 
que aquelas nao-conformidades nao ocorrerao novamente; 
determinac;ao e implementac;ao de ac;oes necessarias; 
registro dos documentos de ac;oes executadas; e analise 
critica de ac;oes corretivas executadas. 
Ac;oes preventivas: Definir ac;oes para eliminar as causas de 
nao-conformidades potenciais de forma a prevenir a sua 
ocorrencia. Ou seja, as ac;oes preventivas devem ser 
apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais. Da mesma 
forma que nas a<;oes corretivas, 




conformidades potenciais e de suas causas; avalia<;ao da 
necessidade de a<;oes para prevenir a ocorrencia de nao-
conformidades; defini<;ao e implementa<;ao de a<;oes 
necessarias; registro de resultados de a<;oes executadas; e 
analise critica de a<;oes preventivas executadas; 
Auditoria lnterna da Qualidade 
A auditoria interna de qualidade e uma ferramenta essencial para a 
implementa<;ao e melhoria de qualquer sistema da qualidade. Seus objetivos sao 
desenvolver uma forma pratica de abordar conceitos necessaries a compreensao 
das normas do programa da qualidade escolhido; avaliar a implementa<;ao do 
sistema da qualidade e sua aplicabilidade, aferir a necessidade de melhoria nos 
processes operacionais, assegurar e validar a forma<;ao de uma cultura adequada 
da equipe junto ao sistema da qualidade. 
As auditorias internas da qualidade sao utilizadas para avaliar os 
produtos e processes e implantar a melhoria continua. As auditorias podem ter 
diferen<;as na sua execu<;ao, porem todas devem verificar a adequa<;ao dos 
documentos em rela<;ao a norma escolhida e a conformidade destes documentos 
com as atividades da empresa. 
E no planejamento anual das auditorias que devem ser definidos os 
programa, lista de verifica<;ao, equipe de auditores, data em que sera realizada a 
auditoria, horarios e setores envolvidos. Na fase de execu<;ao e realizada a auditoria, 
atraves de analise de documenta<;ao, visita aos setores e entrevistas. A etapa da 
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documentac;ao, representa a elaborac;ao do relat6rio das atividades realizadas, 
contendo itens nao conformes, evidencia objetiva, nome do colaborador entrevistado 
e setor. Na analise de ac;oes corretivas deve ser verificado se houve investigac;ao 
das causas e se elas sao eficazes. 
Podem surgir dificuldades e atritos na fase inicial de auditorias 
internas. A medida que a empresa amadurece no processo, e importante tentar 
melhorar a relac;ao interpessoal, atraves de educac;ao continuada e de uma 
comunicac;ao interna adequada entre os colaboradores. A oportunidade de melhoria 
pode ser vista, inicialmente, como uma crltica ao trabalho do colega. Mas e preciso 
compreender que a necessidade de melhoria representa efetivamente a 
oportunidade de melhorar o processo. 
4.2.3 Cronograma 
,--- ---
- - - - --
[Moldu IMPLANTACAO DA METODOLOGIA ISO 9001 NA ETA DE 
~a4l ARAPONGAS 
PLANO DE ACAO 
Item 0 QUE FAZER QUEM QUANDO COMO (Ate) 
Providenciar treinamento de leitura 
e interpretac;ao da NBR ISO APE- 10/02/06 Elaborar material 9001:2000 para os colaboradores Qualidade especifico 
envolvidos no escopo 
Analisar as 
ldentificar os processes para 0 ~tividades da ETA, 
SGQ, determinar a sequencia e a Time 10/02/06 para identificar e 
interac;ao entre eles ~efinir os processes 
~arao parte de SGQ 
~valiar OS 
Criar indicadores para monitorar, indicadores 4.1 existentes 
medir e analisar OS processes Grupo 25/08/06 confirmando sua 
identificados aplicabilidade e criar 
novas se necessaria 
Definir ac;oes para atingir resultados Elaborar pianos de 
e melhoria continua dos processes Time 13/10/06 ac;ao, se necessaria 
identificados 
4.2.1 Providenciar documento que APE- lmediato Ata- REDIR 
oficializou a Politica da Qualidade Qualidade 











documentados para o 
planejamento, operagao e controle 
dos processes identificados 
Elaborar Manual da Qualidade que 
inclua: o escopo, a identificagao de 
documentos pertinentes para cada 
urn dos requisites e a descrigao da 
interagao dos processes 
Utilizar documentos existentes 
(PF/NEG/001 e IT/NEG/001) 
Time 
Grupo 
Providenciar treinamento sabre c APE _ 
Sistema Normative aos novas Qualidade 
proponentes de documentos 
Utilizar documento existente 
(IT/NEG/002) Grupo 
Providenciar treinamento sobre a APE _ 
IT/NEG/002 aos novas Qualidade 
colaboradores 
Evidenciar comprometimento da 
alta diregao com o 
desenvolvimento, implementagao e 
melhoria continua da eficacia do 
SGQ atraves da: comunicagao aos 
colaboradores da importancia em 
atender os requisites do cliente, 
regulamentares e estatutarios; 
definigao dos objetivos da 
qualidade; condugao das analises 
criticas e garantia da 
disoonibilidade de recursos. 
Criar lA com objetivos e metas da 
unidade 
Definir, no MQ, os requisites 
declarados pelo cliente (prazo, 
quantidade, qualidade) e requisites 
nao declarados pelo cliente 
(continuidade de fornecimento) 
Providenciar treinamento para 
entendimento da Politica da 
Qualidade 
Definir objetivos da qualidade 
mensuraveis e coerentes com a 
Politica da Qualidade 
Definir mecanismos de comunicagao 
~os objetivos da qualidade e dos 
requisites do cliente para os 
colaboradores 
ldentificar no planejamento 
~strategico agoes voltadas ao SGQ 
Definir e informar aos colaboradores 

























~xistentes, e se 
necess~rio , erial 
novas documento~ 
~onforme 
PF/NEG/001 - SN 
~c;ao especifica 
Realizado 
reinamento do SN 
Realizado 
~reinamento do SN 
Realizado I 
reinamento do SN 
Realizado 
reinamento do SN 
Disseminac;ao da 
Politica da Qualidade 
~ seus objetivos, 




Criar lA com 
objetivos e metas da 
unidade conforme 
IA/NEG/034 
Realizar reuniao com 






















Oesignar formalmente informa9ao 5.5.2 Gerente 10/02/06 ~specifica assinada 
representante(s) para o SGQ pelo Gerente - em 
~nexo 
Criar mecanisme de informa9ao dos Disponibilizar em 
objetivos da qualidade e da eficacia ~ditais os resultados 5.5.3 kio SGQ para todos os Time 14/07/06 da Unidade e comunicar 
colaboradores colaboradores 
Definir prazo e executar as analises 
5.6.1 criticas incluindo avalia9ao de Time 14/07/06 A9ao especifica 
oportunidades para melhoria e 
necessidades de mudan9as no SGQ 
Providenciar dados e informa96es 
Elaborar pauta da 
5.6.2 Time 14/07/06 reuniao de analise relatives as entradas para a analise critica baseada nos 
critica resultados do SGQ 
lncluir como "saidas" das atas de Consultar o item 
5.6.3 reuniao de analise critica os itens Time 14/07/06 5.6.3 da NBR ISO 
exigidos pela NBR ISO 9001 9001 :2000 
Criar mecanisme para identifica9ao Utilizar a elabora9ao 
6.1 das necessidades de recursos para Time 14/07/06 da pauta da reuniao 
o SGQ visando a melhoria continua de analise critica 
e o aumento da satisfacao do cliente 
Definir requisites de competencia, ~9ao especifica - Ver 
6.2.1 educa9ao, treinamento, habilidade e Time 07107106 IA/RHU/002 e 
experiencia apropriados IA/OPE/041 
Elaborar formulario 
para verifica9ao da 
6.2.2 Criar mecanisme para avalia9ao da Time 07107106 ~ficacia do 
eficacia dos treinamentos ~reinamento (Ver com 
Feij6 ou Pavin-
USIDLD) 
Evidenciar que a infra-estrutura 
6.3 atual e adequada para alcanyar a Time 06/10/06 ~er texto no 
conformidade com os requisites do MQ/NEG/001 
produto 
Evidenciar que os ambientes de 
6.4 ~rabalho sao adequados para Time 07107106 Solicitar avalia9ao da 
alcan9ar a conformidade com os USRH 
requisites do produto 
Definir o Plano de Centrale Analitico Time 03/02/06 A9ao especifica !para a ETA 
Elaborar procedimentos para a Criar IT do Plano de Time 22/09/06 Controle Analitico 7.1 produyaO de agua para a ETA 
Providenciar Parecer Tecnico APE- Solicitar documento 
especifico da ETA e valida9ao de Qualidade 10/03/06 ao Eng. Wagner e 
metodos analiticos USAV 
7.2.1 ldentificar os requisites exigidos pelo ~traves de reuni6es ~liente inclusive requisites nao Time 06/10/06 com o cliente ~eclarados pelo mesmo 
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Pefinir requisites relacionados ao Time 10/02/06 ~traves de reunioes produto ~om o cliente 
Realizar reunioes 
~laborar Plano de Produgao mensal Time 08/08/06 mensais com o 7.2.2 ~liente e registrar em ~m conjunto com o cliente ~ta 
Disponibilizar aos operadores o 
Disponibilizar em 
Time 28/07/06 ~ditais e comunicar Plano de Produgao ~olaboradores 
1
'0peradores) 
Pefinir mecanisme apropriado para 
Definir em 
procedimento 
7.2.3 ~omunicagao com o cliente para Time 28/07/06 ~ocumento 0 metoda 
nformagoes sabre o produto e para analise crltica 
possiveis reclamagoes dos pedidos do 
cliente 
~dotar metodologia ja existente APE- Treinamento 
~IA/OPE/058) Qualidade I mediate executado pela APE-7.3 Qualidade 
Selecionar 
ornecedores com 
base na sua 
7.4 ~erificar condigoes de aquisigao de Time 25/08/06 capacidade em ~ervigos fornecer produtos 
que atendam aos 
requisites da 
organ izacao 
Planejar e realizar o produto sob Time 29/09/06 
condicoes controladas 
Criar documentos necessaries para Criar documentos de 7.5.1 realizagao do produto e inserir no Time 20/10/06 opera gao da ETA 
sistema normative 
Verificar confiabilidade de Time 30/06/06 
e_guipamentos de medigao e ensaios 
Providenciar validagao do processo APE- Solicitar documento de tratamento de agua das duas Qualidade lmediato ao Eng. Wagner ETAs 
7.5.2 Definir qualificagao previa do 
pessoal que executa atividades que Time 07/07/06 Elaborar documento possam interferir na qualidade do 
produto 
Providenciar identificagao de Criar lista de 
materiais e equipamentos que Time 07/07/06 ~cess6rios e possam interferir na qualidade do ~quipamentos 
7.5.3 produto final 
Providenciar identificagao dos ldentificar local flsico pontos de coleta de amostras de Time 03/02/06 para as caletas 
agua 
~ . 5.4 xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx ~xxxxxxxxxxxxxxxxx Nao aplicavel pcxxxxxxxx 
Definir mecanismos para Definir mecanismos 
7.5.5 preservagao do produto em todas as Time 22/09/06 ~ue atendam a 
~tapas de prodw;ao Portaria 518- MS 
7.6 Determinar as medigoes (e os Time 10/02/06 Agao especlfica 
dispositivos de medigao) a serem ~onforme PCA 
~xecutadas em todas as etapas de 
IProducao 
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Calibrar e verificar a intervalos 
definidos os equipamentos de Time 30/06/06 
medicao 
Definir status da calibragao e 
proteger equipamentos contra Time 30/06/06 
ajustes que possam invalidar os 
resultados de medicao 
Definir mecanismos para medigao, 
analise e melhoria de todos os Time 14/07/06 processes para evidenciar a 
conformidade do produto 
8.1 ~ssegurar a conformidade com o Time 14/07/06 Reunioes peri6dicas sistema de aestao da oualidade ~e Analise Critica 
Melhorar a eficacia do sistema de Time 20/10/06 gestae da qualidade 
Definir tecnicas estatisticas APE- 06/10/06 
aplicaveis ao(s) processo(s) Qualidade 
Efetuar medigao peri6dica da ~PE- iAdotar modele da 8.2.1 Qualidade- 06/10/06 pesquisa de 
satisfagao do cliente Marketing satisfac;ao existente 
8.2.2 Planejar e executar periodicamente Time 27/10/06 IAc;ao especifica 
auditorias internas 
Definir metodos para monitoramento Definic;ao de Sistema 8.2.3 e medigao dos processes e para Time 22/06/06 de lndicadores 
correcao de desvios 
Definir responsabilidade para Time 10/03/06 Ac;ao especifica - Ver 
8.2.4 liberacao do produto PCA 
Definir mecanisme, Ac;ao especifica - Ver 8.3 responsabilidade e autoridade para Time 10/03/06 PCA tratar de produto nao-conforme 
beterminar, coletar e analisar dados 
Definir responsaveis 
periodicamente e avaliar melhorias 
~ontinuas da eficacia do sistema de Time 14/7/2006 ~estao da qualidade incluindo dados 
~e monitoramento, de medigoes e 
~e outras fontes 
8.4 
Pevem compor essa analise: Elaborac;ao de 
resultados das pesquisas de indicadores 
lsatisfagao do cliente, da 
~onformidade do produto com os xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx 
~equisitos, caracteristicas e 
endencia dos processes e avaliagao 
kte fornecedores 
Evidenciar a melhoria continua no !Avaliac;ao dos 8.5.1 Time 20/10/06 resultados 
sistema de gestae da qualidade 
lmplantar mecanismos de agoes APE- lrreinamento do 8.5.2 Qualidade/Tim 06/10/06 PF/NEG/004 
corretivas e 
lmplantar mecanismos de agoes APE- lfreinamento do 8.5.3 Qualidade/Tim 06/10/06 PF/NEG/004 preventivas e 
~uditoria interna URAR 27/10/06 
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APE 1 0/11/06 
APE 25/11/2006 
4.2.4. Cronograma de Recursos 
CRONOGRAMA DE DESEMBOLSO FINANCEIRO 
Recursos/ Periodo fev/06 mar/06 abr/06 mai/06 jun/06 jul/00 ago/06 seU06 out/06 nov/06 Total 
Revisao dos multi-
meios disponlveis R$ 1.000,00 R$ 1.500,00 R$ 2.500,00 
Oportunidades de 
treinamento R$ 800,00 R$ 800,00 R$ 800,00 R$ 2.400,00 
Recursos de 
informatica R$ 3.500,00 R$ 3.500,00 
Viagensde 
Benchmarking R$ 225,00 R$ 400,00 R$ 400,00 R$ 400,00 R$ 1.425,00 
Materiais didaticos R$ 300,00 R$ 300,00 
Controle e 
calibr~ode 
equipamentos R$ 1.000,00 R$ 1.000,00 R$ 2.000,00 
Deslocamento de 
audit ores R$ 800,00 R$ 1.000,00 R$ 1.000,00 R$ 2.000,00 R$ 4.800,00 
Total R$ 1.325,00 R$ 800,00 R$ R$ 2.400,00 R$ 5.300,00 R$ 400,00 R$ 1.400,00 R$ 1.800,00 R$ 3.500,00 R$ R$ 16.925,00 
5. ANALISE DE VIABILIDADE DO PROJETO 
5.1. Como e Com que Eficiencia a Proposta Resolve Todos os Problemas 
Encontrados no Diagn6stico 
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0 Sistema de Qualidade estando suportado por uma documentac;ao 
adequada, comunica os requisites, procedimentos e politica da organizac;ao, 
permitindo eficiencia no sistema. A documentac;ao fornece base para o treinamento 
de capacitac;ao do pessoal na operac;ao e nas atividades que influem na qualidade. 
Os documentos da qualidade (ITs, PFs) descrevem como e que se 
deve operar os registros de qualidade (lAs), que representam a evidencia objetiva de 
que o sistema trabalha, na pratica conforme o previsto, dessa forma que 
demonstramos como a implantac;ao da metodologia da NBR ISO 9001 :2000 resolve 
os problemas encontrados no diagn6stico, como: controle de equipamentos( 
calibragem), padronizac;ao dos procedimentos operacionais, controle no processo de 
tratamento ( PSP ) e adequac;ao do local de estoque de produto ( rotatividade ). 
A implantac;ao da metodologia da ISO NBR 9001 :2000 no sistema de 
produc;ao de agua na cidade de Arapongas, e parcialmente eficiente na soluc;ao dos 
problemas diagnosticados. 
5.2. Como e Com Que Eficiencia a Proposta Atende os Requisites de 
Solu~ao dos Problemas Encontrados no Diagn6stico. 
A gestao de urn sistema de processos e apoiada por recursos e pela 
direc;ao para permitir a transformac;ao de entradas e saidas, ou seja, permite a 
direc;ao realizar uma supervisao estrategica da qualidade (comprometimento da 
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dire<;ao ). A utiliza<;ao das ferramentas da qualidade das norm as de certifica<;ao 
possibilitam buscar uma gestao integrada, onde todos se sintam responsaveis e 
participantes das transforma<;6es dos processes (comprometimento das pessoas). 
A abordagem sistemica do processo identifica compreende e 
gerencia como um sistema contribui para a eficiencia da empresa, visando atingir 
seus objetivos , atendendo aos requisites e etendendo as necessidades atuais e 
futuras dos clientes. A implanta<;ao da Norma, ja sera um grande passo dado no 
processo rumo a excelencia da qualidade. 
5.3. Analise de Custos e Beneficios da Proposta 
A proposta do presente projeto e implantar a metodologia da NBR 
ISSO 9000-2000 no sistema de produ<;ao na cidade de Arapongas, a busca da 
qualidade e fundamentada pelos beneficios que traz a Unidade Regional de 
Arapongas/URAR e o cliente interno (Setor de Distribui<;ao- Redes). 
Espera-se que quando da implanta<;ao do projeto escolhido surjam 
varias oportunidades de melhoria, bem como a elimina<;ao dos problemas citados no 
diagn6stico. A utiliza<;ao das ferramentas da qualidade em cada processo ja definido 
trara resposta ao crescimento, moderniza<;ao e alcance dos objetivos estrategicos. A 
politica da qualidade bem definida no ambito da gerencia e apoiado pela APE-
Qualidade a nivel corporative facilitam a conscientiza<;ao e comprometimento de 
todos os colaboradores. 
Apesar de existencia de um cronograma de prazo para ser 
concluido, sabemos que qualidade nao tem data para ser incorporada pelas 
pessoas, e que na verdade nao acaba mais, pois a qualidade se fundamenta na 
50 
melhoria continua. 
5.4. Possibilidades de Disseminacao a Outras Unidades 
Todos os requisites da NBR ISO 9001:2000 sao genericos e se pre-
tende que seja aplicavel para todas as organizac;oes, sem levar em considerac;ao o 
tipo, tamanho e produto fornecido. 
Urn sistema de produc;ao e essencialmente o mesmo em toda a Em-
presa, quer de uma unidade que abastece urn grande nucleo urbana como a que 
abastece uma pequena comunidade, evidentemente existe toda uma razao de pro-
porc;ao de complexidade de atividades de atividades e processos, mas as responsa-
bilidades para o cumprimento de exigencias legais, quanta a saude e de conformida-
de do produto e definitivamente a mesma. 
A implementac;ao da NBR ISO 9001 :2000 e uma importante 
ferramenta que agrega qualidade ao processo de tratamento. Os objetivos, metas e 
ac;oes planejadas e desenvolvidas com urn enfoque de qualidade conduz os 
colaboradores de diversas equipes ao comprometimento com a melhoria continua. 
A implantac;ao da metodologia da NBR ISO 9001 :2000 representa 
urn salta de qualidade, essa mudanc;a pode ser feita aos poucos, pois ja temos uma 
certificac;ao externa (Campo Largo) e assim que varios sistemas estejam 
englobados, estaremos alcanc;ando a excelencia em varias Unidades da SANEPAR, 
ate que em seu conjunto, de o salto de qualidade. 
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LUIZ ALBERTO DA SILVA, na qualidade de Gerente II designado para a Unidade Regional de 
Arapongas - Urar, resolve: 
Designar a forma<;ao do Grupo para implanta<;ao do processo da metodologia de ISO 9001:2000, 
) no ambito do Sistema Produtivo de Agua, composto pela capta<;ao, adu<;ao, eleva<;ao 
intermediaria, tratamento e reserva<;ao de Arapongas, que deveni ser composto pelos 
Colaboradores: 
Dair Gardin - Agente Tecnico Administra~ao 
Rosimara da Silva Tomaz Vasconcelos- Agente Tecnico Administra~ao 
Sebastiao Samuel Filho- Tecnico de Seguran~a 
Na oportunidade, nomeia os componentes deste grupo, como representante da Alta Dire<;ao da 
Unidade Regional de Arapongas, para este assunto especifico. 
Arapongas, 6 de fe~ereiro de 2006. 
Gerente 
Unidade Regional de Arapongas - Urar 
COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARANA - Sanepar 
Unidade Regional de Arapongas 
Rua Drongo, 966 CEP 86701 220 Arapongas Parana. 
Fones (OXX43)3902 1S10 Fax (OXX43) 3902 1511 
Missao Sanepar: Consolidar a Sanepar como empresa publica, com atua¢o social e am bien tal 
responsave~ comprometida com a universaliza¢o do acesso aos servi~os de saneamento. 
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA- UFPR 
COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARANA- SANEPAR 
FOLHA DE AVALIAyAO DO PROJETO TECNICO- ESCOLA DA QUALIDADE 
PROJETO : lmplanta~ao da Metodologia ISO 9001 no Sistema de Produ~ao 
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